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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN PELANGGAN 








PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri telah mengupayakan memberikan pelayanan 
untuk memenuhi kepuasan pelanggan namun dalam perjalanannya sering mendapat 
keluhan dari pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai  (1) Untuk 
mengetahui apakah Bukti Fisik (Tangible), Empati (Emphaty), Keandalan 
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) berpengaruh 
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri. (2) 
Untuk mengetahui Bukti Fisik (Tangible), Empati (Emphaty), (Reliability), Daya 
Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri. 
Penelitian ini adalah penelitian Kuantitatif. Jumlah responden yang ditentukan 
sebanyak 81 responden. Penentuan sampel menggunakan metode Simple Random 
Sampling, yang artinya pengambilan sampel dari populasi dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada pada populasi. Teknik analisis yang digunakan 
adalah analisis linier berganda. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel Bukti Fisik 
(Tangible), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan 
(Assurance) berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara 
parsial variabel Bukti Fisik (Tangible), Empati (Emphaty), (Reliability), Daya 
Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) berpengaruh secara signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan variabel Empati (Empathy) tidak 
memberikan pengaruh yang signifikan. 
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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN PELANGGAN 








PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri has strived to provide service to meet the 
needs of customer’s satisfaction. However in the process there is often complaint 
from customer. 
The research is done with the objectives (1) To recognized the effect of 
tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance simultaneous to the 
customer’s satisfaction of PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri. (2) To recognized the 
effect of reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible partially to the 
customer’s satisfaction to services of PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri. 
The research is a Quantitative research. Total respondents taken are 81 
respondents, the sample determined by using Simple Random Sampling. Means that 
sample is chosen by population randomly. Without retire of grade’s population. 
Analysis technique applied is multilinker preceded. 
The result of this research indicate that tangible, empathy, reliability, 
responsiveness, assurance simultaneous have significantly effect to customer 
satisfaction. Partially, tangible, reliability, responsiveness, assurance have 
significantly effect to customer satisfaction. While empathy does not have 
significantly to the customer satisfaction 
 
 
Keys : customer’s satisfaction, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
and tangible 
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1.1 Latar Belakang 
Untuk menghadapi persaingan yang sangat kompetitif, setiap 
perusahaan harus berusaha keras untuk menarik dan merebut simpati calon 
konsumen agar mau membeli produk yang dihasilkan oleh perusahaan. 
Menurut Hasan (2009), syarat yang harus dipenuhi oleh sebuah perusahaan 
agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk 
menciptakan dan mempertahankan pelanggan.  
Perusahaan memang sudah seharusnya berusaha untuk membangun 
pelanggan-pelanggan yang setia, meskipun begitu kesetiaan akan tidak 
sebegitu kuatnya sehingga pelanggan dapat menahan godaan dari produk 
pesaing yang mendatangi mereka dengan proposi nilai-nilai yang lebih kuat 
serta dapat memberikan pelanggan semua yang telah mereka dapatkan 
sekarang ini ditambah memberikan pelanggan semua yang telah mereka 
dapatkan sekarang ini ditambah dengan keuntungan keuntungan lainnya 
(Kotler, 2003). 
Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus merancang strategi 
pemasaran yang efektif, meliputi juga upaya mencari pelanggan baru dan  
mempertahankan pelanggan yang telah ada.  
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Mempertahankan pelanggan yang sudah ada merupakan suatu tugas 
yang tidak mudah, sebab perubahan dapat terjadi setiap saat, baik perubahan 
pada diri pelanggan seperti selera maupun perubahan kondisi lingkungan 
(Kotler, 2003). 
 Menurut Irawan (2008 : 37) kepuasan pelanggan di tentukan oleh 
persepsi pelanggan atas performance produk atau jasa dalam memenuhi 
harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapanya terpenuhi atau 
akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Jika pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan itu baik dan memuaskan maka akan berpengaruh 
pada peningkatan laba bagi perusahaan. Dengan mengutamakan pelayanan 
yang baik maka pembeli akan memudahkan perusahaan mencapai tujuan 
perusahaan yaitu mencapai laba yang maksimal melalui peningkatan jumlah 
pembeli atau konsumen. Berdasarkan uraian diatas, banyak faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, diantaranya  Tangibles, yaitu meliputi 
penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan front office, tersedianya 
tempat parkir, kebersihan, kerapian, kenyamanan, dan penampilan karyawan. 
Reliability yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan janji yang ditawarkan. Responsiveness yaitu respon atau kesigapan 
karyawan dalam membentuk pelanggan dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tanggap. Assurance meliputi kemampuan karyawan atas 
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, 
perhatian dan kesopanan dalam memberi pelayanan, keterampilan dalam 
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memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan dalam 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan kemampuan dalam menanamkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Emphaty yaitu pelanggan secara 
individual ang diberikan perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan 
untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan  untuk berkomunikai 
dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan 
kebutuhan pelanggan. 
 Dalam bidang jasa, kepusasan konsumen sangat bergantung, terhadap 
kualitas layanan yang diberikan. Apabila kita kaji lebih dalam, kepuasan 
pelanggan tersebut akan berdampak lebih jauh lagi pada kesetiaan konsumen 
terhadap perusahaan. Dengan kesetiaan konsumen, dapat dikatakan bahwa hal 
tersebut adalah wujud nyata dari keberhasilan suatu perusahaan jasa dalam 
menjalankan segala kegiatannya. 
Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa adalah PT. Jawa 
Pos Ekspedisi Mandiri yang merupakan perusahaan pendistribusi surat kabar 
harian Jawa Pos. PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri selalu mementingkan suatu 
pelayanan yang baik untuk dapat mempertahankan pelanggan.  
Permasalahan yang sekiranya menjadi kendala sebisa mungkin 
diminimalisir. Karena kepuasan pelanggan menunjukkan kualitas suatu 
perusahaan. 
Dalam proses pendistribusian tentunya akan mengalami beberapa 
kendala, baik yang bersifat internal maupun eksternal. Kendala ekternal 
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diantaranya cuaca maupun keadaan lalu lintas yang sulit ditebak. Sedangkan 
masalah internal kerap terjadi pada proses pencetakan koran, diantaranya 
adalah terlambatnya berita yang masuk ke redaksi Jawa Pos, hal ini tentu akan 
memperlambat proses pencetakan, sehingga proses pendistribusian diundur. 
Hal tersebut merupakan permasalahan yang kerap kali terjadi dan 
terkadang dikeluhkan oleh agen Jawa Pos, tetapi PT. Jawa Pos Ekspedisi 
Mandiri selalu berupaya semaksimal mungkin agar konsumen tidak kecewa 
dan tetap menjadi pelanggan setia. Hal ini dibuktikan dengan jumlah agen 
Jawa Pos yang menunjukkan peningkatan yang cukup signifikan. Berikut 
akan dijelaskan melalui tabel, jumlah agen PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri 
untuk wilayah Surabaya pada tahun 2009 sampai 2013. 
Tabel 1.1 
Agen PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri Untuk Daerah Surabaya 
tahun 2009 – 2013 
 






  Sumber : Data pemasaran PT. Jawa Pos wilayah Surabaya. 
Dari Tabel 1 diatas dapat dilihat bahwa terdapat peningkatan jumlah 
agen PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri. Tapi hal ini tak lantas menjadikan 
perusahaan cepat puas. meningkatkan kinerjanya dalam kondisi persaingan 
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yang kompetitif untuk menciptakan kepuasan pelanggan demi tercapainya 
tujuan perusahaan. Maka dari itu perusahaan selalu berinovasi dan 
mempertahankan kredibilitasnya agar konsumen dalam hal ini adalah agen 
Jawa Pos tetap menjadi pelanggan setia. 
Dengan latar belakang di atas, penulis mengambil judul ”Faktor-faktor 
yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri”. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, maka dapat disusun 
suatu perumusan masalah sebagai berikut : 
1. Bukti Fisik (Tangible), Empati (Emphaty), Keandalan (Reliability), Daya 
Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance) secara simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri ? 
2. Bukti Fisik (Tangible), Empati (Emphaty), (Reliability), Daya Tanggap 
(Responsiveness), Jaminan (Assurance) secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah diatas maka dapat disusun tujuan 
penelitian sebagai berikut : 
1. Bukti Fisik (Tangible), Empati (Empathy), (Reliability), Daya Tanggap 
(Responsiveness), Jaminan (Assurance) secara simultan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri. 
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2. Bukti Fisik (Tangible), Empati (Empathy), (Reliability), Daya Tanggap 
(Responsiveness), Jaminan (Assurance) secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan PT. Jawa Pos Ekspedisi Mandiri.  
 
1.4 Manfaat Penelitian 
   Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini antara lain : 
1. Secara teoritis, yaitu sebagai tambahan referensi dan wawasan dalam 
pengembangan ilmu pengetahuan bidang pemasaran khususnya mengenai 
faktor-faktor yang mempengaruihi kepuasan pelanggan sehingga dapat 
membandingkan antara teori yang diperoleh dalam kuliah dan praktek di 
lapangan. Dapat berguna sebagai tambahan referensi bagi penelitian dengan 
tema yang sama di masa yang akan datang. 
2. Secara praktis, yaitu meningkatkan kepuasan pelanggan dan digunakan 
sebagai sumber informasi bagi penyusunan rencana strategi pemasaran yang 
lebih baik dimasa yang akan datang. 
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